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1 Inleiding 
De ontwikkeling van het B-dossier zal verschillende stadia doorlopen: mockup, validator, 
demonstrator en uiteindelijk prototype. De eindproducten van elk stadia kunnen aan een 
kwalitatieve analyse worden onderworpen. Een kwalitatieve analyse van de verschillende 
prototypes heeft twee functies:  
1. Factoren uit het raamwerk een diepere betekenis geven (motieven van proefpersonen 
voor hun uitspraken in de vragenlijst achterhalen) en nieuwe factoren identificeren;  
2. Toetsen van gebruiksvriendelijkheid. 
In het raamwerk, dat uitgebreid wordt belicht in het rapport “Acceptatieraamwerk B-dossier” 
staan factoren die bij het accepteren van het B-dossier een belangrijke rol spelen. Middels 
een kwalitatieve analyse kan er aan deze factoren een diepere betekenis worden geven en 
kunnen andere factoren, niet opgenomen in het model, aan het licht komen. Er kan 
bijvoorbeeld duidelijker worden waarom een horecaondernemer een technologie als het B-
dossier niet vertrouwt. Ook kan een kwalitatieve analyse dieper ingaan op de in de 
(kwantitatieve) vragenlijst gestelde open vragen waarbij motieven voor de uitspraken 
achterhaald worden. Tevens kunnen factoren worden geïdentificeerd waarmee de 
kwantitatieve analyse geen rekening heeft gehouden. Deze factoren kunnen bij een volgende 
kwantitatieve toetsing in de (kwantitatieve) vragenlijst worden opgenomen.  
Gebruiksvriendelijkheid zal naar verwachting zwaar wegen bij de acceptatie van het B-
dossier. Een kwalitatieve toetsing van de gebruiksvriendelijkheid geeft inzicht in de 
algemene waardering voor de interface, inzicht in de verwachtingen wat betreft de functies, 
organisatie en inhoud van de site, een overzicht van elementen die problemen opleveren en 
een indicatie van achterliggende redenen voor problemen (bijvoorbeeld taalgebruik, plaats op 
scherm, gebrek aan voorkennis) en ten slotte een overzicht van elementen in de interface die 
positief of negatief worden gewaardeerd door de proefpersonen. Gebruiksvriendelijkheid zal 
vooral bij de laatste stadia een belangrijke rol spelen. 
Dit rapport geeft een overzicht van de kwalitatieve onderzoeken waarmee acceptatie van het 
B-dossier kan worden gemeten. Ten grondslag aan de opzet van het kwalitatieve onderzoek 
ligt het acceptatieraamwerk zoals beschreven in het rapport ‘Acceptatieraamwerk B-dossier’. 
Hoofdstuk 2 gaat in op de eerste functie, factoren uit het raamwerk een diepere betekenis 
geven en nieuwe factoren identificeren. Hoofdstuk 3 op de tweede, het toetsen van 
gebruiksvriendelijkheid. 
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2 Factoren een diepere betekenis geven en nieuwe 
factoren identificeren 
2.1 Methode 
Bij de ontwikkeling van het B-dossier worden verschillende stadia doorlopen die elk een 
prototype als eindproduct hebben. In de beginfase is het nog onduidelijk hoe een acceptabel 
B-dossier eruit ziet voor een horecaondernemer en welke factoren belangrijk zijn bij de 
acceptatie. In deze exploratieve fase is een focusgroep uitermate interessant. Bij een 
focusgroep worden proefpersonen in kleine groepen van ongeveer zes deelnemers 
bijeengebracht. Het voordeel van deze methode is dat proefpersonen elkaar stimuleren om 
feedback te geven. Het nadeel is dat zij elkaar daarbij kunnen beïnvloeden, waardoor de 
oordelen minder betrouwbaar zijn. Dit kan worden opgelost door proefpersonen eerst hun 
mening op te laten schrijven en pas daarna de discussie te beginnen. 
Bij volgende stadia kunnen persoonlijke interviews de kwalitatieve analyse voortzetten. 
Persoonlijke interviews kunnen na afronding van een stadium (prototype) worden gebruikt 
om de factoren uit het raamwerk een diepere betekenis te geven. Er kunnen hier open vragen 
gesteld worden die in het verlengde liggen van de kwantitatieve vragenlijst. Hierbij ligt de 
nadruk op bijvoorbeeld: “Lijkt het je makkelijk het B-dossier te gebruiken?”. In paragraaf 4.3 
wordt een methode voorgesteld voor het toetsen van de gebruiksvriendelijkheid van een 
ontwerp, hardopdenken. Deze methode kan gecombineerd worden met het persoonlijke 
interview. Het grootste verschil met de focusgroep is dat het persoonlijke interview 
specifieker is en er al gekozen is voor een bepaalde ontwerprichtlijn (dat tot uiting komt in de 
prototypes waarbij het persoonlijke interview gehouden wordt). Het gaat er vooral om 
diepere betekenis te geven aan de acceptatiefactoren en deze tot uiting te laten komen in (een 
volgende versie van) het B-dossier.  
2.2 Werkwijze Focusgroep 
De focusgroepsessie wordt idealiter met minimaal zes individuele horecaondernemers 
gehouden. De bijeenkomst wordt door twee personen gecoördineerd: een moderator 
(onderzoeker) en iemand die de apparatuur bedient. Bij de selectie van horecaondernemers 
geldt dat ervaring met het internet, en dus enig begrip van de context waarin het B-dossier 
wordt ingezet, is vereist. De focusgroepsessie wordt met een microfoon opgenomen. Met een 
overhead projector wordt een versie van het B-dossier getoond. Tijdens de sessie wordt er 
zorg voor gedragen dat een vooraf gestelde gespreksstructuur wordt aangehouden. Specifieke 
onderwerpen worden aangehaald waarvan niet teveel wordt afgeweken: slechts wanneer iets 
echt relevant lijkt wordt op de vooraf gestelde tijdslijn geanticipeerd. 
Bij de focusgroep draait het vooral om het in kaart brengen van nieuwe factoren en het 
bediscussiëren van kritieke momenten bij een online actie binnen het B-dossier. Deze kritieke 
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momenten behandelen elk een van de probleemaspecten die aan bod komen in het rapport ‘B-
dossier Architectuur’: 
? Distributie: Samenhang (tussen diverse dienstverleningsentiteiten), integraal zoeken 
(advies module en zoeken in eigen mapjes) en integraal beheer (indeling in mappen). 
? Aanpassing: Parametersering (dienstverlening aanpassen aan specifieke situatie van 
de gebruiker) en attendering (gebruikers attenderen op relevante gebeurtenissen 
(BDossier|Vandaag)) 
? Toegang: Verschillende kanalen en beschikbaarheid moet worden ondersteund. 
? Kwaliteit: Kwalificatie (door burger of instantie), inspraak en historie (wat is 
gewijzigd?). 
Deze probleemaspecten worden gecombineerd met factoren uit het acceptatieraamwerk die 
mogelijkerwijs een cruciale rol kunnen spelen bij deze momenten. Of dit inderdaad het geval 
is zal blijken uit de discussie tussen de horecaondernemers. Ook hier geeft het kwalitatieve 
onderzoek dus een meer gedegen invulling aan het raamwerk, door de verschillende factoren 
op meerdere, belangrijke punten te belichten.  
 
 Factor 
 
Kritiek 
Gebruiks-
vriendelijkheid 
Nut Eigen-
effectiviteit 
Zelfregie Vertrouwen in 
technologie 
Vertrouwen in 
organisaties 
Compatibiliteit 
Distributie  x x    x 
Aanpassing  x x x  x  
Toegang  x x x x x x 
Kwaliteit   x x   x x 
Tabel 2.1 Matrix die weergeeft welke factoren uit het acceptatieraamwerk getoetst kunnen worden bij de vier 
kritieke momenten distributie, aanpassing, toegang en kwaliteit. 
De schermpjes die in de focusgroep worden getoond hebben nog geen duidelijke 
ontwerplijnen. Visualisatie en ontwerp doen er hier nog niet toe en zal in het 
gebruiksvriendelijkheid onderzoek worden meegenomen. Voordat de schermpjes worden 
getoond zullen er tevens twee open vragen gesteld worden in de focusgroep over contacten 
met de overheid. Achteraf worden nog vragen gesteld over het B-dossier zelf. In bijlage I 
wordt de gehele procedure uitgebreid beschreven en worden ook de schermpjes getoond die 
in de focusgroep worden voorgelegd. 
2.3 Werkwijze Persoonli jk interview 
Het persoonlijke interview zal plaats vinden in combinatie met het gebruikersonderzoek. Na 
het gebruikersonderzoek hebben de respondenten met het B-dossier gewerkt en een beter 
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beeld bij wat het nu daadwerkelijk is en wat men ermee zou kunnen. Als leidraad bij het 
persoonlijke interview gelden de factoren uit het acceptatieraamwerk. Alle acceptatiefactoren 
komen aan bod: Nut, gebruiksgemak, zelfeffectiviteit, compatibiliteit, vertrouwen in de 
technologie, vertrouwen in de organisaties of zelfregie. Over elk onderwerp zal een 
specifieke vraag worden gesteld.  
Het gaat er vooral om diepere betekenis te geven aan de acceptatiefactoren en deze tot uiting 
te laten komen in (een volgende versie van) het B-dossier.  
De zeven vragen die tijdens het persoonlijke interview worden gesteld luiden:  
1. In hoeverre beschouw je het B-dossier als nuttig? Wat is de belangrijkste reden 
waarom je een B-dossier zal gaan gebruiken? (nut) 
2. Waar moet een B-dossier minimaal aan voldoen om voor u als gebruiksvriendelijk 
bestempeld te worden? (gebruiksgemak) 
3. Denkt u dat u met een B-dossier overweg kunt zonder hulp van anderen? 
(zelfeffectiviteit) 
4. Is er in uw leven plaats voor een B-dossier, of doet u uw zaken liever op een andere 
manier? (compatibiliteit) 
5. Vindt u het internet veilig genoeg om ondernemerszaken te regelen? (vertrouwen in 
het internet) 
6. Zijn de organisaties achter het B-dossier betrouwbaar genoeg? (vertrouwen in de 
organisaties)  
7. Wat vindt u ervan dat organisaties onderling informatie over u uitwisselen? 
(zelfregie).  
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3 Toetsen van gebruiksvriendelijkheid 
3.1 Methode 
Voor het toetsen van gebruiksvriendelijkheid wordt de hardopdenkmethode gebruikt. Met 
deze methode kan tijdens de ontwikkeling van een systeem worden achterhaald of het 
ontwerp aan de verwachtingen voldoet. Bij de hardopdenkmethode krijgen respondenten een 
serie opdrachten voorgelegd die zij hardopdenkend in een prototype moeten uitvoeren. De 
proefpersoon wordt bij dit type onderzoek gevraagd om te verbaliseren wat hij of zij tijdens 
het uitvoeren van de opdracht 'denkt'. In dit geval is het een horecaondernemer die in het 
toetsbare prototype van het B-dossier een opdracht uitvoert. Met het hardopdenkend 
uitvoeren van een opdracht kan de waardering van de look & feel, de efficiëntie (aantal kliks, 
tijd?), de effectiviteit (gedaan krijgen wat de bedoeling is) en de tevredenheid (waardering 
specifieke aspecten, intentie tot gebruik, aanbevelen aan anderen) van het B-dossier worden 
gemeten. Middels hardopdenkonderzoek kan zeer eenvoudig verbale data verzameld worden. 
Een taperecorder en een stille ruimte zijn hierbij al voldoende. 
3.2 Werkwijze 
Voor het toetsen van gebruiksvriendelijkheid is een prototype van het B-dossier nodig met 
een omvang van ongeveer 10 schermen waarop acties kunnen worden uitgevoerd. Het is 
belangrijk dat hierbij een toetsbaar prototype aanwezig is, wat betekent dat de eerste mockup 
versies worden uitgesloten van het toetsen op gebruiksvriendelijkheid. De bedoeling van het 
hardopdenkonderzoek is te achterhalen wat de sterke en zwakke punten zijn betreffende de 
usability van het (beperkte) prototype. De focus van het usability onderzoek ligt op het 
gebruiksgemak en aantrekkelijkheid van de pagina-layout en op de interactie-elementen 
(knoppen, navigatiemiddelen, etc.). Er wordt hier nog geen onderzoek verricht naar de 
bruikbaarheid of het gebruiksgemak van de onderliggende content van het B-dossier.  
Het kwalitatieve onderzoek moet leiden tot empirisch onderbouwde aanbevelingen voor 
aanpassing van de concept-interface (indien nodig). Het gebruikersonderzoek vindt plaats in 
individuele sessies met 10 proefpersonen (horecaondernemers) per prototype. Net als bij de 
focusgroep geldt ook hier dat bij de selectie rekening gehouden wordt met internetervaring. 
Proefpersonen moeten al met het internet overweg kunnen. De sessies worden op video 
geregistreerd. De procedure per onderzoekssessie is in het kort:  
1. Proefpersoon werpt korte eerste blik op interface waarbij een eerste oordeel over de look & 
feel gegeven wordt.  
2. Proefpersoon voert enkele opdrachten hardopdenkend uit. 
(Meten effectiviteit, efficiëntie, tevredenheid over het geheel. Daar waar de grens van de 
dummy bereikt wordt, vragen we proefpersoon wat hij/zij verwacht dat er ‘achter de 
knoppen’ zal zitten). 
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3. Proefpersoon zet plussen en minnen bij schermafdrukken en geeft vervolgens een 
toelichting (Meten appreciatie van specifieke elementen in de interface).  
4. Proefpersoon vult korte vragenlijst in met algemeen demografische gegevens  
(Leeftijd, internetervaring, etc.) en de volgende twee vargen: 
-  Is dit een visualisatie van hoe een B-dossier er uit zou moeten zien?  
-  Wat vindt je goed of slecht aan dit ontwerp? 
In bijlage II staat de leidraad (uitvoeringsplan met interviewschema) voor het houden van de 
hardopdenkmethode en het persoonlijke interview dat daar op volgt volledig uitgewerkt.  
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Bijlage I Focusgroep 
Projectgrootte 
Voor deelname aan de focusgroep zijn idealiter minimaal zes personen gewenst. De 
coördinatie van de bijeenkomst zal door twee personen plaats vinden: een moderator 
(onderzoeker) en een persoon die de uitrusting bedient.  
Deelnemers 
Het belangrijkste criterium voor deelname is dat de horecaondernemers ervaring hebben met 
internet, omdat zij zich in de context van het B-dossier moeten kunnen verplaatsen. 
Plaats en tijd 
De bijeenkomsten worden op de Universiteit Twente gehouden. Hier is een rustige kamer met 
overhead projector aanwezig voor dergelijke doeleinden.  
Benodigdheden 
Een geluidsrecorder zal worden gebruikt om de sessies op te nemen. Tevens dient in de 
kamer een beamer, projectiescherm en laptop aanwezig te zijn om de online mockup te 
kunnen tonen. Verder zijn er naambordjes, vragenlijsten en pennen nodig. 
Telefonische uitnodiging 
Een selectie van horecaondernemers wordt gebeld met de vraag mee te doen aan een 
onderzoek van Universiteit Twente. Onderstaand belscript kan worden gebruikt: 
“U spreekt met …van de Universiteit Twente.  
Wij hebben uw naam gekregen van de Kamer van Koophandel. U staat daar als horeca-
ondernemer vermeld. Klopt het dat u een horeca-ondernemer bent?  
 Momenteel doen wij onderzoek om internet beter bruikbaar te maken voor horeca-
ondernemers. Maakt u gebruik van internet?  
 In ons onderzoek worden de mogelijkheden van een persoonlijke internetpagina voor 
horeca-ondernemers in kaart gebracht. Daarmee kunt u uw zaken met bijvoorbeeld de 
gemeente, de Kamer van Koophandel of uw verzekeringsmaatschappij eenvoudig en snel 
afhandelen op één pagina. U hoeft dan niet meer steeds dezelfde informatie te geven aan al 
die verschillende organisaties. En u kunt uw zaken doen op de tijd die u goed uitkomt. Zo’n 
internetpagina is er nu nog niet, maar we zijn wel erg benieuwd wat u van het idee vindt.   
 Om dit beter in beeld te krijgen willen wij graag met zes horecaondernemers een 
bijeenkomst organiseren op de Universiteit Twente. Tijdens deze bijeenkomstgeven we u een 
indruk hoe zo’n systeem er uit kan zien. Zou u mee willen doen aan zo’n bijeenkomst?  
 (Zo nee, is er een andere datum waarop u wel beschikbaar bent en kunnen wij u 
terugbellen als er nog aan andere bijeenkomst wordt georganiseerd?) 
 Zo ja, mag ik dan uw e-mailadres noteren, zodat wij de bevestiging en 
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routebeschrijving naar u kunnen toesturen? Wij zullen uw adres alleen voor dit onderzoek 
gebruiken, dus u hoeft niet bang te zijn dat we uw mailbox met rotzooi gaan vullen.” 
Schriftelijke bevestiging 
De horecaondernemers die hebben toegezegd mee te doen krijgen via e-mail een bevestiging 
met een routebeschrijving: 
Geachte Hee/Mevrouw, 
Zojuist is telefonisch met u een gesproken over deelname aan het onderzoek naar een 
persoonlijke internetpagina voor horeca-ondernemers. De bijeenkomst zal op de Universiteit 
Twente plaats vinden:  
Locatie:   
Datum:    
Tijd:        
U kunt zich melden bij de portier van de Drienerburght. De route naar de Universiteit kunt u 
vinden op: http://www.utwente.nl/dienstverlening/route/routebeschrijving/ 
Bijgevoegd is een plattegrond van de Universiteitscampus waarop de Drienerburght is 
aangegeven.  
Wij horen graag van u of u aanwezig bent bij het onderzoek. Alvast bedankt!  
Vriendelijke groet, 
Alexander van Deursen en Thea van der Geest 
Herinnering 
Eén dag voor het onderzoek wordt er via e-mail nogmaals een herinnering verstuurd.  
Vooraf aan de focusgroep 
De apparatuur wordt ongeveer een uur voordat de deelnemers arriveren klaar gezet. 
De discussie 
De focusgroep sessie wordt gestructureerd door de moderator. Deze draagt er zorg voor dat 
de discussie zo dicht mogelijk aansluit bij de aangehaalde onderwerpen. Tevens houdt deze 
de tijd in de gaten.  
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De focusgroep kent de volgende onderwerpen: 
1. Introductie; 
2. Voorstelronde; 
3. Prototype tonen (Een eerste prototype van het B-dossier waarbij op vijf verschillende 
momenten vragen worden gesteld. Hierbij dienen de deelnemers eerst standpunten te 
noteren); 
4. Open vragen; 
5. Afsluiting. 
1. Introductie 
De introductie bestaat uit enkele stappen: 
• Voorstellen van de moderator  
• Waarom zijn we hier: 
Vorig jaar is geïnventariseerd hoeveel tijd wij met z’n allen besteden aan formulieren 
invullen. jaarlijks gezamenlijk 112 miljoen uur en 1,2 miljard euro extra kosten aan 
administratieve verplichtingen die de overheid hun oplegt. En dat is alleen nog maar de 
overheid. Andere formulierenfabrieken: banken, verzekeringsmaatschappijen, 
zorginstellingen. Áfgesproken om dat te gaan aanpakken. Maar hoe?  
Gedacht aan internet. In die plannen hoort ons onderzoek, waarvoor u hier bent gekomen, 
thuis. Wij werken samen met een aantal partijen om ideeën te ontwikkelen hoe we internet 
kunnen gebruiken om de zaken te vereenvoudigen. Voor burgers en ondernemers. Op het 
moment focus op ondernemers, namelijk horecaondernemers. U dus.  
In ons onderzoek worden de mogelijkheden van een persoonlijke internetpagina voor 
horecaondernemers in kaart gebracht. Daarmee kunt u uw zaken met typische 
formulierenfabrieken, bijvoorbeeld de gemeente, de Kamer van Koophandel of uw 
verzekeringsmaatschappij eenvoudig en snel afhandelen op één pagina. U hoeft dan niet meer 
steeds dezelfde informatie te geven aan al die verschillende organisaties. En u kunt uw zaken 
doen op de tijd die u goed uitkomt. Zo’n internetpagina is er nu nog niet, maar we zijn wel 
erg benieuwd wat u van het idee vindt.   
• Wat gaan we in 1,5 uur doen? 
Uitleggen dat we:  
- Beginnen met een voorstelronde, daarna een prototype zullen tonen en  
Schermen getoond, alsof er al iets is. Nemen een denkbeeldige horeca-ondernemer voor 
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ogen: Barry de Boer uit den Haag. Die wil een zaak beginnen.  
Vijf keer stop: vragen.  
o eerst kort op papier invullen, waarna vervolgens de antwoorden zullen 
worden besproken. De bedoeling is hier niet dat er consensus wordt bereikt, 
maar dat er in kaart wordt gebracht wat u belangrijk vindt bij gebruik van een 
persoonlijke internetpagina voor horecaondernemers.  
• Benadrukken wat er met de gegevens wordt gedaan. 
• Geluidsopname; 
• Alleen gebruikt om te analyseren wat er allemaal speelt; 
• Anonimiteit gewaarborgd. 
2. Voorstelronde 
In de voorstelronde krijgen de deelnemers een voor een het woord waarbij zij het volgende 
moeten vermelden:   
o Wie zij zijn. 
o Wat voor soort zaak/zaken ze hebben.  
o Een voorbeeld in het laatste jaar van een situatie met een instantie of 
formulierenfabriek waarin ze heel concreet hebben gedacht: “Kan dat nou niet 
een stuk makkelijker afgehandeld worden?” 
3. Prototype tonen 
Na de introductie wordt de persoonlijke internetpagina (B-dossier) geïntroduceerd: “Om de 
genoemde startproblemen te verhelpen en om zaken voor ondernemers veel eenvoudiger te 
maken werkt de overheid momenteel aan het B-dossier. Dit is een initiatief om lasten voor 
ondernemers te verminderen door bijvoorbeeld informatie tussen verschillende organisaties te 
hergebruiken. Via een persoonlijke internetpagina kunt u vanuit thuis al uw 
horecaondernemerzaken regelen. Een voorbeeld hierbij wordt gedemonstreerd in de case 
Bagelbreak.” 
Verplaats je in Barry de Boer.  
Barry loopt al lang rond met plan een broodjeszaak te openen: BagelBreak.  
Nu gaat het gebeuren! Hij logt in op zijn persoonlijke internetpagina. Met zijn eigen DiGID 
dus met een password waardoor duidelijk is dat het Barry is die inlogt, en niet iemand anders.  
Vervolgens wordt het online protoype getoond waarin Barry een uitreksel van het Kamer van 
Koophandel gaat aanvragen. Op vier momenten gebeuren er acties die  horecaondernemers 
mogelijkerwijs als gevoelig beschouwen. De acties die hier getoond worden zijn onderhavig 
aan een van de in hoofdstuk 2 besproken problemen distributie, aanpassing, kwaliteit en 
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toegang. Bij elk van momenten zal er een vragenronde met discussie plaats vinden. De 
vragen hebben betrekking op relevante factoren uit het acceptatieraamwerk (nut, 
gebruiksgemak, zelfeffectiviteit, compatibiliteit, vertrouwen in de technologie, vertrouwen in 
de organisaties of zelfregie) die bij het betreffende probleem van belang kunnen zijn.  
Bij elke ronde moeten de horecaondernemers vooraf op opgestelde stellingen eerst 
schriftelijk een mening noteren. Daarna kunnen ze in de discussie hun opinie verdedigen. De 
vier vragenrondes bij de screenshots zijn:  
Vragenronde 1: Informatie (zoals in dit voorbeeld een stappenplan) bij allerlei organisaties 
weghalen en op je eigen pagina bij elkaar brengen (distributie) 
 
 
1. Hoe nuttig vindt u deze stap?  
(1) 
Heel nuttig 
(2) 
Nuttig 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet nuttig 
(5) 
Helemaal niet 
nuttig 
 
2. Past dit bij hoe u uw zaken wilt doen?   
(1) 
Heel goed 
passend 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
passend 
 
3. Denkt u dat u dit kunt gebruiken zonder hulp van anderen?  
(1) 
Zeker wel 
Zonder hulp 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
zonder hulp 
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Discussie 
o Zou het nuttig zijn voor u als horeca-ondernemer als u informatie bij allerlei 
organisaties kunt weghalen en op uw eigen pagina bij elkaar kunt zetten?  
o Past het bij hoe u normaal uw zaken afhandelt of wilt afhandelen?  
o Is dit te doen zonder hulp van anderen? Denkt u dat u dit zelf voor elkaar 
kunt krijgen?  
o Tot besluit: zou u iets dergelijks wel of niet gaan gebruiken?  
 
Vragenronde 2: Organisaties vullen formulieren alvast in met alles wat ze over je weten 
(aanpassing).  
 
 
1. Hoe nuttig vindt u deze stap?  
(1) 
Heel nuttig 
(2) 
Nuttig 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet nuttig 
(5) 
Helemaal niet 
nuttig 
 
2 Denkt u dat u dit kunt gebruiken zonder hulp van anderen?  
(1) 
Zeker wel 
Zonder hulp 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
zonder hulp 
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3. Hoe vindt u het dat een organisatie zelf alvast gegevens over u invult?   
(1) 
Heel goed, die 
aanpassing 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
goed, die 
aanpassing 
 
4. Vertrouwt u de organisaties voldoende om uw gegevens zo te laten gebruiken?  
(1) 
Zeker wel 
vertrouwen 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
vertrouwen 
Discussie 
o Zou het nuttig zijn voor u als horeca-ondernemer als u informatie bij allerlei 
organisaties kunt weghalen en op uw eigen pagina bij elkaar kunt zetten?  
o Is dit te doen zonder hulp van anderen? Denkt u dat u dit zelf voor elkaar kunt 
krijgen?  
o Hoe vindt het dat een organisatie gegevens die bij hen bekend zijn alvast 
gebruikt, dus dat u ze niet zelf invult? Doorvragen op voorwaarden: zelf de baas 
zijn over de gegevens? Zeggenschap overdragen aan organisatie?  
o Vertrouwt u de organisaties voldoende? Doorvragen: maakt het uit welke 
organisatie dit zou doen? Gemeente, belastingdienst, verzekeringsmaatschappij? 
Denkt u dat ze de goede informatie over u zullen hebben? Gaan ze er goed mee 
om?  
o Tot besluit: zou u iets dergelijks wel of niet gaan gebruiken? 
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Vragenronde 3: Zelf aangeven wie wat mag weten over u of over uw bedrijf (toegang).  
 
 
1. Hoe nuttig vindt u deze stap?  
(1) 
Heel nuttig 
(2) 
Nuttig 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet nuttig 
(5) 
Helemaal niet 
nuttig 
 
2. Past dit bij hoe u uw zaken wilt doen?   
(1) 
Heel goed 
passend 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
passend 
 
3 Denkt u dat u dit kunt gebruiken zonder hulp van anderen?  
(1) 
Zeker wel 
Zonder hulp 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
zonder hulp 
 
4. Hoe vindt u het dat u bepaalt wie uw gegevens mag zien?   
(1) 
Heel goed 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
goed 
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5. Vertrouwt u de organisaties voldoende om uw gegevens aan ze te geven?   
(1) 
Zeker wel 
vertrouwen 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
vertrouwen 
 
6. Vertrouwt u het internet voldoende om uw persoonlijke informatie te versturen?   
(1) 
Zeker wel 
vertrouwen 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
vertrouwen 
Discussie 
o Hoe vindt u het dat u bepaalt wie uw gegevens mag zien?   
o Vertrouwt u de organisaties voldoende om uw gegevens aan ze te geven?  
o Vertrouwt u het internet voldoende om uw persoonlijke informatie te versturen  
 
Vragenronde 4: Kunnen volgen wat er met uw informatie of formulieren gebeurt (kwaliteit).   
 
 
1. Hoe nuttig vindt u deze stap?  
(1) 
Heel nuttig 
(2) 
Nuttig 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet nuttig 
(5) 
Helemaal niet 
nuttig 
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2. Past dit bij hoe u uw zaken wilt doen?   
(1) 
Heel goed 
passend 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
passend 
 
3. Hoe vindt u het dat u kan volgen hoe die organisaties met uw informatie werken?    
(1) 
Heel goed 
(2) 
Goed 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Helemaal niet 
goed 
 
4. Vertrouwt u erop dat de organisaties zullen doen wat ze zeggen?  
(1) 
Zeker wel 
vertrouwen 
(2) 
Wel 
(3) 
Neutraal 
(4) 
Niet 
(5) 
Zeker niet 
vertrouwen 
Discussie 
o Hoe nuttig vindt u deze stap? 
o Hoe vindt u het dat u kan volgen hoe die organisaties met uw informatie werken?    
o Vertrouwt u erop dat de organisaties zullen doen wat ze zeggen? 
 
4. Open discussievragen 
Na het doorlopen van de schermpjes worden er vier open vragen gesteld: 
 
“Stel er zou zoiets als die persoonlijke pagina gemaakt worden”…  
1. …zou u die persoonlijke pagina gaan gebruiken? Waarom wel / niet?  
2. …wat zou voor u het grootste voordeel zijn van gebruik van die persoonlijke pagina?  
3. …wat zou voor u het grootste nadeel zijn van gebruik van die persoonlijke pagina?  
4. …wat is het belangrijkste advies dat u de ontwikkelaars van een persoonlijke 
 internetpagina wilt meegeven? 
5. Afsluiting 
Waneer alle vragen gesteld zijn of nadat de tijd om is, zal de bijeenkomst worden beëindigd 
en worden de horecaondernemers bedankt voor deelname. Tevens wordt hier de attentie 
overhandigd.  
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Bijlage II Hardopdenkmethode en persoonlijk interview 
Vooraf aan de sessie 
- De apparatuur klaar zetten en controleren; 
- Klaar leggen van het materiaal: vragenlijst vooraf, opdrachtenformulier; 
 observatieformulier, pennen, videobanden en proefpersoongeld. 
Introductie aan de respondent 
- Proefpersoon ontvangen: kort voorstellen; 
- Eerste vragenlijst (m.b.t. persoonlijke gegevens) overhandigen; 
- Instructies voorlezen: 
“Ik ga je nu de instructies voorlezen voor het onderzoek. Je gaat zodirect meedoen aan een 
onderzoek naar het B-dossier. We willen deze webapplicatie testen op begrijpelijkheid en 
gebruikersvriendelijkheid, vandaar dat we hem aan een aantal mensen voorleggen.  
Je krijgt straks een aantal opdrachten die je moet uitvoeren met de gemeentesite. Het is de 
bedoeling dat je dit op een speciale manier gaat doen. We willen namelijk graag dat je hardop 
gaat denken. Dit betekent dat je alles wat je denkt tijdens het werken met de site, ook hardop 
uitspreekt.  
Tijdens het gehele experiment worden er opnames gemaakt van het computerscherm en wordt 
ook je stem opgenomen. Het experiment eindigt met een persoonlijk interview, en zal in 
totaal ongeveer 1,5 uur duren.”  
Instructie: “U krijgt zodirect van mij het vel met opdrachten. Het is de bedoeling dat u deze 
opdrachten achter elkaar uitvoert, en dus niet verder gaat met een volgende opdracht als u 
nog met een opdracht bezig bent. Telkens als je een opdracht afrondt, ga je eerst terug naar 
de homepage voordat je met de volgende opdracht begint.  
Tijdens het experiment werkt u zoals gezegd, zo veel mogelijk hardop. Alles wat u leest op 
het opdrachtenvel en op de site, leest u hardop en alles wat u denkt tijdens het uitvoeren van 
de opdrachten, spreekt u ook hardop uit. Doe gewoon alsof ik er niet ben en je tegen jezelf 
praat. Je hoeft me niet uit te leggen wat je doet, en je kunt me ook geen vragen stellen, tenzij 
je computer compleet vastloopt.  
Het is wel belangrijk dat je zo veel mogelijk door blijft praten. Als je een tijdje stilvalt, zal ik 
je er dan ook aan herinneren om hardop te blijven denken. Voordat we beginnen met het 
experiment, wil ik nog even benadrukken dat we niet jou, maar het B-dossier willen testen. 
Als u een opdracht niet goed kunt uitvoeren, dan zegt dat iets over de kwaliteit van de site en 
niet over uw vaardigheden.”  
Indien alles duidelijk is de opdrachten overhandigen en de apparatuur aanzetten.  
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Tijdens de sessie 
- Op het observatieformulier per opdracht de begin en eindtijd noteren; 
- Per opdracht bijzonderheden noteren (zoals computer die vastloopt, mensen die de 
 sessie (onbedoeld) verstoren door binnen te komen, etc); 
- Alleen antwoord geven op vragen van technische aard (d.w.z. wanneer de computer 
 vastloopt). Bij overige vragen aangeven dat het niet de bedoeling is dat je de 
 proefpersoon helpt; 
-  Indien de proefpersoon lange tijd stilvalt in principe niets doen. Bij écht langdurig 
 stilvallen (meer dan een paar minuten) kan de proefpersoon worden aangemoedigd 
 met ‘Blijf wel hardop denken’.  
Na afloop van de hardopdenksessie 
- Apparatuur uitzetten; 
- Vragenlijst over het onderzoek in laten vullen. 
“Hier heeft u een vragenlijst over het onderzoek waaraan je zojuist hebt deelgenomen. Deze 
vragenlijst heeft betrekking op verschillende aspecten van het onderzoek. Neem rustig de tijd 
om hem in te vullen.”  
- Persoonlijk interview starten.  
Persoonlijk interview 
De zeven vragen die tijdens het persoonlijke interview worden gesteld luiden:  
1. In hoeverre beschouw je het B-dossier als nuttig? Wat is de belangrijkste reden 
waarom je een B-dossier zal gaan gebruiken? (nut) 
2. Waar moet een B-dossier minimaal aan voldoen om voor u als gebruiksvriendelijk 
bestempeld te worden? (gebruiksgemak) 
3. Denkt u dat u met een B-dossier overweg kunt zonder hulp van anderen? 
(zelfeffectiviteit) 
4. Is er in uw leven plaats voor een B-dossier, of doet u uw zaken liever op een andere 
manier? (compatibiliteit) 
5. Vindt u het internet veilig genoeg om ondernemerszaken te regelen? (vertrouwen in 
het internet) 
6. Zijn de organisaties achter het B-dossier betrouwbaar genoeg? (vertrouwen in de 
organisaties)  
7. Wat vindt u ervan dat organisaties onderling informatie over u uitwisselen? 
(zelfregie).  
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Tot slot: 
- Vergoeding betalen; 
- Proefpersoon bedanken voor deelname. 
